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O USO DE CHATBOT PARA INOVACAO NO ATENDIMENTO EM GESTAO DE
PESSOAS NO SENADO FEDERAL

Resumo

Dentro do contexto de transformacdes tecnoldgicas na administragdo publica, objetivou-se
avaliar a adequagé&o da disponibilizagio de chatbots para inovagéo no atendimento de demandas
de gestdo de pessoas pelo Senado Federal. A pesquisa é exploratdria-descritiva, transversal,
com abordagem mista, por meio de questionario eletrénico com 761 participantes, dois grupos
focais realizados apds testes de usabilidade de prototipo do chatbot, com 10 participantes de
diferentes vinculos funcionais (ativos, inativos e pensionistas). A triangulacdo dos dados
revelou que os principais beneficios do uso de um chatbot sdo o atendimento rapido e préatico e
a disponibilidade ininterrupta, enquanto a principal dificuldade é a baixa taxa de resolugdo das
demandas, fator que deve ser observado e aprimorado continuamente. Contatou-se a percepcao
de facilidade de uso e utilidade do protétipo para organizacdo. O estudo revelou ainda a
adequacao dos chatbots para o atendimento nos assuntos referentes a gestdo de pessoas da
organizacao.

Palavras-chave: Atendimento ao Publico interno; Chatbot; Inovacao; Administracao Publica.

1. Introducéo

Nas Gltimas décadas, transformac6es sociais, econémicas e politicas motivaram uma
variedade de processos de reestruturacao e, consequentemente, resultados importantes no setor
publico brasileiro (CAVALCANTE, 2018). Para responder a esse cenario, as organizacdes
publicas comecaram a buscar uma maior capacidade inovadora e a utilizar a inovacao para
atingir niveis maiores de eficiéncia, de eficacia e de responsividade para a sociedade
(SUCUPIRA et al., 2019). A pandemia pelo COVID-19 acelerou esse processo, causando
significativo aumento na pressao pelos servigos de salde ao redor do mundo, mas também
afetando as demais modalidades de prestacdo de servigco publico, que precisaram deslocar,
sendo toda, a0 menos parte de sua operacdo para a modalidade online rapidamente
(AGOSTINO; ARNABOLDI; LEMA, 2021).

Uma tecnologia que vem sendo bastante explorada, notadamente no atendimento ao
cliente, sdo os chatbots (SHUETZLER; GRIMES; GIBONEY, 2020; MAHAR; BENNET,
2019). Eles podem ser entendidos como um sistema de dialogo direcionado para a resolucdo de
uma tarefa por meio de interacdo textual (THORNE, 2017). Essa tecnologia foi inventada nos
anos 1960 com o objetivo de enganar as pessoas ao deixar que elas acreditassem que estavam
interagindo com uma pessoa real (CARTER; KNOL, 2019). O aumento da satisfacdo do cliente
é um dos objetivos perseguidos na sua implantacdo, ja que os servigos de suporte providos por



humanos levam tempo e, a medida que o nimero de clientes aumenta, o tempo de espera
também aumenta (RANOLIYA; RAGHUWANSHI; SINGH, 2017).

Considerando a necessidade de ampliar o atendimento online em decorréncia da
pandemia e que os chatbots sdo uma forma inovadora e amplamente utilizados para esse fim,
este artigo tem como finalidade avaliar a adequacdo da disponibilizacdo de chatbots para o
atendimento de demandas relacionadas a gestdo de pessoas pelo Senado Federal. Para tanto, foi
realizada pesquisa com abordagem mista por meio de questionarios eletrénicos e grupos focais
para verificar a percepcdo dos servidores ativos e inativos e pensionistas acerca do uso de
chatbots nas demandas de informac6es sobre processos de gestdo de pessoas, inclusive com
teste de uso do protétipo desenvolvido para tal finalidade.

2. Referencial Tedrico
2.1. Inovacéo no setor publico

A globalizacdo e os problemas internos do Estado trouxeram a necessidade da inovagéo
para a esfera publica, com o objetivo de promover a otimizacdo de recursos e a melhoria do
desempenho organizacional, oferecendo melhores servigos aos cidadéos (PIRES et al., 2016).
A inovacdo no setor publico é entendida como um grande impulsionador da melhoria e
exceléncia do desempenho do servigo publico (LAMPE, 2017), por meio de novos arranjos
institucionais e de experiéncias, projetos e praticas inovadoras (ISIDRO FILHO, 2017).

A inovacdo no servico publico é definida, em traducdo livre, como o “[...]
desenvolvimento e a implementacdo de uma ideia nova por uma organizacgédo do servico publico
para criar ou melhorar o valor publico dentro de um ecossistema.” (CHEN; WALKER;
SAWHNEY, 2020, p. 4). Ainda segundo Chen, Walker e Sawhney (2020), essa definicao realca
trés atributos — (i) novidade, (ii) desenvolvimento e implementacao, e (iii) ecossistema — e um
resultado — o valor publico. A novidade se refere a qualquer ideia nova relativa a organizacao
publica; o desenvolvimento e a implementacao foram incluidos para enfatizar que a inovacéao é
um processo; e 0 ecossistema se refere ao engajamento de diferentes atores na criacdo do valor
publico, que é o resultado esperado da inovacdo. Essa conceituacdo encontra respaldo no
trabalho de Vries, Tummers e Bekkers (2018), que afirmam que a importancia ndo estd somente
na geracgao de praticas inovadoras, mas também na difusdo e na implementacdo dessas ac¢des.

Chen, Walker e Sawhney (2020) propdem uma classificacdo especifica de inovagdo para
a realidade da esfera publica, baseada na logica de servico, e construida a partir de duas
dimensdes do comportamento organizacional: o processo de criagdo do valor publico, ou “foco
inovador”, 0 qual pode ser na estratégia, capacidade ou operacéo; e 0 ambiente de inovacéo, ou
“locus inovador”, podendo ser interno ou externo. Quando a inovagdo ocorre na operagao
interna da organizacao publica € denominada de inovacdo em servico.



As inovacdes mais comumente ligadas ao crescimento econdmico e prosperidade de uma
organizacao sdo as inovagdes tecnoldgicas, que abrangem as inovacgdes em servigos e produtos
(JASKYTE, 2020). A ideia de aplicar a tecnologia para inovar o servi¢o de atendimento se
justifica quando se analisa a falta de autonomia para resolucgdo de problemas que os agentes do
atendimento possuem, ja que sdo treinados para seguir roteiros precisos (MAHAR; BENNET,
2019). A automacdo desse servico da ainda autonomia aos clientes, que podem resolver seus
préprios problemas, dentro de seu cronograma (MAHAR; BENNET, 2019).

A Tecnologia da Informacgdo e Comunicagdo (TIC) ja invadiu todas as esferas da vida
humana e estd mudando nédo sé a forma com que as pessoas interagem, mas também como os
governos servem ao seu publico (KYEM, 2016). As iminentes tecnologias, que incluem as
TICs, parecem fazer a vida melhor para todos os individuos e aumentar o bem-estar tanto no
ambiente publico, quanto no privado (NCHUCHUWE; QAZEEM; DAVID, 2020).

2.2. Chatbots

Em se tratando de TIC, a integracdo da inteligéncia artificial com o atendimento e a
experiéncia do usuario € uma das praticas mais estimulantes e disruptivas (CHUAH; YU, 2021).
Um chatbot € uma ferramenta que interage com os usuarios em um determinado topico, de uma
maneira natural e conversacional, usando texto e/ou voz (SMUTNY; SCHREIBEROVA,
2020). Em outras palavras, um chatbot é um robd que conversa e responde as questdes
formuladas pelo usuério (DAHIYA, 2017).

Uma caracteristica muito frequente nos chatbots € o processamento de linguagem natural,
para que ele (ou o usuario) ndo dependa de um dominio especifico. Alguns chatbots contam
também com interface grafica, como botbes, com o0s quais 0 usuario pode mandar uma
mensagem predefinida simplesmente ao clicar, sem inserir nenhum texto. A importancia néo se
da apenas nas mensagens que sdo enviadas ao usuario, mas também nas possiveis respostas que
serdo oferecidas a ele (IKEMOTO et al., 2019). Essa caracteristica diminui os ruidos de
comunicacdo com o usuario, na medida em que os botdes sdo indicativos de quais servicos
podem ser atendidos pelo chatbot (SHIRAISHI; YODA; LOURENCO, 2020).

A ideia de interagir com um computador tdo naturalmente quanto seria a interacdo com
outro humano fascina os pesquisadores, usuarios e desenvolvedores de sistemas de informacao
ha muito tempo (SCHUETZLER; GRIMES; GIBONEY, 2020). Desde 1950, quando Alan
Turing propos o “Teste de Turing” para analisar a questao “As maquinas podem pensar?”, a
ideia de ferramentas como um chatbot comecou a se popularizar (ADAMOPOULOQU;
MOUSSIADES, 2020).

O sucesso dessa ferramenta pode ser explicado pela promessa de que os chatbots
promoveriam respostas rapidas e suporte adequado as questdes apresentadas a eles, o que situa
0 aumento da produtividade como o maior motivador para a adogdo da tecnologia



(ADAMOPOULOU; MOUSSIADES, 2020). No atendimento ao cliente, os chatbots sdo
bastante populares por reduzirem os custos associados a esse servico e por lidarem com
maultiplos usuarios ao mesmo tempo (RANOLIYA; RAGHUWANSHI; SINGH, 2017).

Os beneficios relatados sdo muitos e relacionados a varios aspectos do atendimento por
chatbots: rapidez (KUHNEL; EBNER; EBNER, 2020); liberagdo dos atendentes para tarefas
mais complexas (TORRES; MAIA; MUYLDER, 2019); anonimato e conveniéncia do
atendimento (NADARZYNSKI et al., 2019); alta taxa de resolucdo dos problemas, utilidade e
facilidade de uso (LUPA-WOJCIK, 2019); disponibilidade ininterrupta (SKJUVE et al., 2021).

Os problemas que podem ser resolvidos pelos chatbots, no entanto, sdo limitados.
Shiraishi, Yoda e Lourengo (2020), em um estudo exploratorio pelo contexto brasileiro,
reportam que a maior parte dos chatbots ndo permite a automacao de tomada de deciséo e
selecdo de acdo, e isso explica o seu uso como uma ferramenta apenas para provimento de
informacdes, e ndo conversacional. O ndo atendimento das expectativas do usuério se relaciona
com o abandono do uso da ferramenta (ZAMORA, 2017; CHENG; JIANG, 2020) e, por esse
motivo, uma das prioridades no desenvolvimento de chatbots deve ser a resolucéo eficiente dos
problemas (FGLSTAD; SKJUVE, 2019). Uma das dificuldades enfrentadas para atingir isto é
a interpretacéo limitada do que é escrito pelo usuario (KUHNEL; EBNER; EBNER, 2020).

Apesar do aspecto humano dos chatbots estar relacionado a um maior engajamento no
seu uso (SCHUETZLER; GRIMES; GIBONEY, 2020), Sheehan, Jin e Gottlieb (2020, p. 21)
afirmam, em traducéo livre, que “E esperada uma cognicdo muito parecida com a humana de
um chatbot muito parecido com um humano”. Rapp, Curti e Boldi (2021) alertam para a
frustracdo de ndo ser entendido por um rob6 que se apresenta como humano. Para resolver essa
questdo, primeiramente se faz necessario alinhar as expectativas do usuario com a capacidade
de atendimento do chatbot, o que pode ser feito na apresentacdo do atendente virtual. Além
disso, os autores apontam que a frustragdo diminui se a op¢éo por um atendente humano estiver
acessivel (FALSTAD; SKJUVE, 2019).

3. Método

A pesquisa € caracterizada como tedrico-empirica, de natureza exploratéria-descritiva
com recorte transversal. A abordagem adotada foi mista (qualitativa e quantitativa) com uso de
técnicas de coleta de questionario eletrénico, além de experimento do teste de ferramenta com
avaliagdo da experiéncia por meio de questionario e grupos focais realizados com servidores
ativos, inativos e pensionistas para obtencdo de diferentes Oticas. Desta forma, foi possivel
realizar triangulacé@o dos dados para maior completude da compreensao do fenémeno, tendo em
vista permitir identificar diferentes aspectos de um mesmo fendmeno, permitindo a
corroboracdo dos dados coletados em cada método e confirmando a plausabilidade das
categorias desenvolvidas pelos pesquisadores (RESTIVO; APOSTOLIDIS, 2019).



Foi selecionado intencionalmente o Senado Federal, organizacdo publica do poder
legislativo, por sua iniciativa em desenvolver um chatbot RUY, utilizando a ferramenta
AutoResponder do Whatsapp Web, para atender ao ingresso dos senadores eleitos em 2018 e
suas equipes na instituicdo. Em funcdo da experiéncia bem-sucedida, a organizagéo
desenvolveu um protétipo de chatbot Barbosa com a ferramenta Power Virtual Agents, cedida
em regime de trial pela Microsoft, para ampliar o atendimento ao publico interno de ativos,
aposentados e pensionistas acerca de todos 0s processos de gestdo de pessoas. A avaliacdo do
protétipo pela organizacdo é considerada uma inovagdo no processo de contratacdo, tendo em
vista permitir a analise da viabilidade e aceitagdo do uso do chatbot pelo publico alvo, antes de
realizar a contratacdo da ferramenta com uso das funcionalidades adicionais para maior fluidez
nos didlogos e melhor compreensédo da linguagem humana.

Foi desenvolvido um questionario eletrénico no Microsoft Forms, estruturado em quatro
secOes: (i) apresentacdo da pesquisa, seus objetivos, indicacdo de sigilo das informacdes
individuais, contato dos pesquisadores e solicitacdo de concordancia quanto a participagdo
voluntéria; (ii) itens da escala do indice de prontidao a tecnologia — TRI 2.0 de Parasuraman e
Colby (2015); (iii) seis questdes de multipla escolha sobre a conveniéncia de um atendimento
ininterrupto em gestdo de pessoas, beneficios e dificuldades experimentadas anteriormente com
chatbots em geral (com um campo aberto “outros”, de livre preenchimento), além de mais duas
questdes sobre experiéncia com uso do chatbot RUY desenvolvido pela organizacdo no final
de 2018; (iv) questdes de maltipla escolha sobre perfil socioprofissional.

O instrumento foi submetido a um teste piloto com oito servidores da organizagao para
validacdao semantica, sendo realizados os ajustes pertinentes para maior clareza na redacao ao
publico alvo. A pesquisa foi divulgada institucionalmente por e-mail, redes sociais da
organizacdo, além de parceria com a associacdo de servidores inativos e pensionistas da
organizagdo. Ressalta-se que a segunda se¢é@o do instrumento ndo faz parte do escopo alinhado
ao objetivo deste artigo, a qual foi incluida por fazer parte de uma pesquisa mais abrangente a
respeito da avaliagdo da prontiddo ao uso de novas tecnologias pela organizacéo e fornecer
subsidios adicionais associados a aceitacdo ao uso do chatbot.

A partir da amostragem ndo probabilistica por conveniéncia, houve 761 participantes
voluntéarios, atingindo uma margem de erro aproximada de 4,5% e nivel de confianca de 99%.
As maiores frequéncias que caracterizam o perfil dos respondentes foram: 48,4% s&o do sexo
masculino; 83,3% possui ensino superior, sendo que 37,5% tinham po6s-graduagéo lato sensu;
59,4% possuem mais de 54 anos, seguido de 17,9% entre 45 e 54 anos. Além disso, quanto ao
vinculo com a organizacgdo, tem-se que 38,1% s&o servidores aposentados; 33,1% de servidores
efetivos ativos; 17,5% de servidores comissionados ativos; e 11,3% de pensionistas.



Previamente aos grupos focais, foram selecionadas intencionalmente 10 pessoas com
diferentes perfis de vinculos com a organizagdo para participar do teste de uso de ferramenta,
que consistiu na disponibilizacdo de link do prototipo do chatbot Barbosa para realizarem um
conjunto padronizado de missdes de exploracdo da ferramenta com solicitacdo de informacdes
de gestdo de pessoas e plano de saude. Apos o teste, cada individuo respondeu um formulario
eletronico (Microsoft Forms) com informacg6es de perfil socioprofissionais e seis questdes
relacionadas a experiéncia de interacdo com o chatbot Barbosa em uma escala Likert. A
intengdo principal da aplicacdo do questionario era estimular a reflexdo sobre a experiéncia,
uma vez que o grupo focal seria realizado entre dois e trés dias apds o teste de ferramenta.

Os grupos focais foram realizados em duas sessdes de videoconferéncia pelo Microsoft
Teams: (i) com cinco servidores ativos, (ii) com quatro servidores aposentados e um
pensionista. No total foram trés pessoas do sexo feminino e sete do masculino. O instrumento
de coleta do grupo focal contemplou cinco questfes previamente estabelecidas para alcancar os
objetivos da pesquisa, abordando a experiéncia de interacdo com o protétipo do chatbot,
vantagens e desvantagens do uso de um chatbot, aplicacfes dessa ferramenta no atendimento
em Gestdo de Pessoas da organizacgéo e, por fim, sugestdes de outras tecnologias emergentes
para as necessidades do atendimento ao publico alvo. As sessdes duraram, em média, uma hora
e meia, as quais foram gravadas, mediante autorizacdo dos participantes, e transcritas, gerando
um corpus de 14.322 palavras.

Os dados quantitativos foram analisados com estatistica descritiva (frequéncia, média e
desvio padrdo), enquanto que os dados qualitativos foram submetidos a anéalise categorial
tematica de Bardin (2016), seguindo as etapas de pré-analise para organizacdo do material,
identificacdo dos ndcleos de sentido com a codificacdo em unidades tematicas, unidades de
contexto como relatos ininterruptos e regras de contagem em frequéncia simples.

Esta pesquisa ndo foi submetida ao Comité de Etica em Pesquisa ou a Plataforma Brasil,
em funcéo da dispensa prevista na Resolucéo 510/2016 do Conselho Nacional de Saide quanto
a pesquisas consultivas de opinido publica sem identificacdo dos sujeitos.

4. Resultados

Dos 761 respondentes do questionario eletrénico, 58,5% demonstraram interesse em uma
ferramenta de atendimento que estivesse disponivel 24 horas por dia, com respostas automaticas
para temas relacionados a gestdo de pessoas. A maioria (69,3%) declarou ja terem experiéncia
prévia de interacdo com algum chatbot, enquanto 17,7% ainda nédo interagiram com chatbots,
e 13% indicou ndo ter certeza a respeito de terem este tipo de experiéncia.

Dos respondentes do questionario, apenas 15,2% ja tinham ouvido falar sobre do chatbot
RUY, e apenas 2,5% ja haviam utilizado tal canal de atendimento. Este baixo percentual pode
ser justificado pelo fato da primeira versdo desenvolvida pela organizacdo ter sido para o



atendimento em processo especifico de gestdo de pessoas. Estes 19 servidores que tiveram
experiéncia com chatbot RUY avaliaram afirmativas sobre a usabilidade e utilidade desta
ferramenta. Apesar da baixa amostra, foram calculadas as estatisticas descritivas (média, desvio
padréo, coeficiente de varia¢cdo, minimo e méximo), conforme Tabela 1, para compreender a
percepcao dos participantes, inclusive verificar a respeito da homogeneidade da amostra.

Tabela 1 - Estatisticas descritivas da experiéncia de atendimento com chatbot RUY

Afirmativa Média DP CV Min. Max.
1. Achei facil de usar 4,05 1,177 29% 1 5
2. Foi Util para mim 3,74 1,485 40% 1 5
3. Minhas expectativas foram atendidas 3,63 1,257 35% 1 5
4. Meu problema foi resolvido 3,42 1,387 41% 1 5
5. Tenho intengdo de utilizar novamente 3,68 1,455 40% 1 5
6. Recomendaria a um amigo ou familiar 3,79 1,548 41% 1 5

Fonte: Dados de pesquisa.

Pode-se perceber, de modo geral, que os participantes tiveram concordancia sobre a
ferramenta ser de facil uso, tendo em visa a escala ser de 5 pontos, e foi o item com menor
dispersdo das respostas. J& nos demais itens, apesar de terem médias superiores ao ponto neutro
(3), houveram elevadas dispers@es, conforme pode-se observar os coeficientes de variacéo
maiores que 30%. Os minimos e maximos indicam pessoas com percepcdes nas extremidades,
tanto com experiéncia muito positiva como muito negativa, 0 que remete a necessidade de
maior aprofundamento sobre os casos e perfil dos participantes, além do proprio contexto de
mudanca que ocorreu a experiéncia.

J& em relagdo a experiéncia de uso com o chatbot Barbosa, a partir da participagdo no
teste de usabilidade da ferramenta com os 10 participantes dos grupos focais, a Tabela 2 contém
as estatisticas descritivas da avaliacdo dos itens na escala Likert de cinco pontos.

Tabela 2 - Estatisticas descritivas da experiéncia de atendimento pelo chatbot Barbosa

Afirmativa Média DP CV  Min Max
1. Foi mais fécil obter a informacéo pelo chatbot do que pelos outros 4,5 0,972 22% 2 5
canais existentes (ligagéo, e-mail, presencial)
2. Tive dificuldade para encontrar as opgdes que precisava 3,1 1,197  39% 1 4
3. Prefiro ligar para o atendente 15 0,707 47% 1 3
4. Prefiro mandar um e-mail 2 1,247 62% 1 4
5. Prefiro ir presencialmente 1,6 1,075 67% 1 4
6. Acho que vai ser muito Util 4.8 0,422 9% 4 5

Fonte: Dados de pesquisa.

Da mesma forma, a facilidade de uso foi um dos pontos de maior concordancia dos
participantes, além da percepcdo de que o chatbot Barbosa sera util para o atendimento das
demandas de gestdo de pessoas. Por outro lado, os demais itens apresentaram elevadas
dispersbes da percepcdo dos participantes, acarretando também em necessidade de
aprofundamento sobre a percepc¢édo dos respondentes, conforme foi realizado nas coletas sobre
dificuldades e beneficios do uso de chatbots.

Entre os beneficios evidenciados, dos 527 respondentes do questionario que ja tiveram
experiéncia com uso de algum chatbot, o principal foi a disponibilidade em qualquer horario



(68,69%), seguido pela celeridade e agilidade nas respostas (53,7%), os quais também foram
identificados por Kihnel, Ebner e Ebner (2020). Torres, Maia e Muylder (2019) e Nadarzynski
et al. (2019) também relatam o acesso rapido a informacéo. O dialogo por texto foi citado por
25,62% e a linguagem formal e correta, por 18,22%. Por sua vez, os dois beneficios menos
assinalados diziam respeito a solucgéo satisfatoria do problema (12,9%) e a auséncia de interacédo
com outro ser humano (12,71%). Nadarzynski et al. (2019) alertam para a necessidade de
integracdo do atendimento humano a essa interacao.

Durante os grupos focais e na opcdo de elencar outros beneficios no questionario
eletronico, foi possivel identificar 89 relatos sobre beneficios de uso de chatbots em geral e
sobre o chatbot Barbosa, sendo 35 relatos de servidores ativos (AT) e 54 de pensionistas e
servidores aposentados (APP). Os relatos foram agrupados em dez categorias distintas e cada
uma delas possui achados correlatos na literatura académica, conforme Quadro 1. Cabe ressaltar
que 16 relatos (AT: 6; APP: 10) se referiam a beneficios nao especificados, como “Enfim, eu
achei legal. Achei legal. Acho que é um bom avango”, e ndo foram incluidos no Quadro 1.

No que diz respeito as dificuldades, dos 527 respondentes do questionario, as mais
recorrentes foram: a falta de solugcdo do problema (72,11%) e a complexidade em se localizar a
informacao ou servico desejados (34,54%), alinhadas a achados da literatura (FAN et al., 2021;
SHEEHAN; JIN; GOTTLIEB, 2020; FELSTAD; SKJUVE, 2019), além da impessoalidade da
interacdo (37,76%). J& o excesso de formalidade (12,71%), o dialogo por texto (9,68%) e
problemas com a ferramenta tecnologica (5,5%) foram as dificuldades menos citadas nas
interagOes que tiveram as experiéncias anteriores com chatbots.

As dificuldades provenientes da coleta qualitativa somaram 140 relatos, sendo 72 de
servidores ativos (AT) e 68 de pensionistas e servidores aposentados (APP). Os relatos foram
agrupados em nove categorias distintas, conforme Quadro 2, e cada uma delas possui achados
correlatos na literatura académica, com excecdo de Prejuizo Social, o que pode ser considerado
um avancgo da pesquisa por apresentar uma nova categoria de dificuldade. Cabe ressaltar que
28 relatos (ATT: 13; APP: 15) se referiam a dificuldades nao especificadas, como “Nao gostei
da experiéncia”, e ndo foram incluidos no Quadro 2.

A seguir, sdo apresentados 0s Quadros 1 e 2 que contém a consolidacdo das categorias de
beneficios e dificuldades, a partir da coleta qualitativa), contendo a quantidade e exemplo de
relatos que subsidiaram a criacdo da categoria, sendo possivel distinguir relatos que abordam
chatbots em geral e especificamente do chatbot Barbosa, e os achados correlatos da literatura.



Quadro 1 — Beneficios no uso dos chatbots em geral e do chatbot Barbosa

Chatbots em geral

Chatbot Barbosa

Achados correlatos

Categorias 0 0
N° de Exemplo de relato N° de Exemplo de relato
relatos relatos
“Eu, particularmente, tenho preguica de falar com e . . . -
Atendimento AT: 5; atendente de telemarketing, ento, todas as vezes que AT: 0; E, eu gostei muito, também, da fe;rrameljta. Eu acho quea Atg'ndlmenFo rapido .

. Y ; - - ~ o ) ferramenta facilitou bastante essa interacéo, sem ter que ligar, (KUHNEL; EBNER;
rapido e prético APP: 3 | tinha opcéo de falar com o robd, eu utilizava, porque APP: 5 - -

L, sem ter que ficar perguntando. EBNER, 2020)
acho mais pratico.

. . “ . x . . Atendentes humanos menos
Sinergia com o Teve, ai, um colega, eu ndo me lembro se foi a Alexa ou se foi 0 voltados ao atendimento e
modelo de AT: 2; “Ele esta ali para complementar o bom atendimento ao | AT: 2; Wall-E, que deixou muito evidente isso: o chatbot & mais um h .

- ) . : . < . . mais ao refinamento do
atendimento APP: 1 | usuério. APP: 0 canal de atendimento, ndo é o canal de atendimento da Secretaria ) )
existente de Gestéo de Pessoas.” chatbot (TORRES; MAIA;

' MUYLDER, 2019)
“Eu ja tive experiéncia com outros, outras “Eu acho que, ai, 0 “chatbot Barbosa” pode contribuir e muito
interatividades, né? N&o s6 com chatbot, mas com nessa situacao, até porque sdo novos tempos. A gente ndo sabe
outras interatividades, outras ferramentas de interacéo quando é que vai se voltar a trabalhar em presencial, ou até se se | Conveniéncia em
Atendimento AT: 0; na internet. Eu, praticamente, fago tudo pela internet, AT: 0; vai voltar a trabalhar em presencial em algumas situagdes, né? atendimento a distancia
remoto APP: 3 | eucompro pela internet, eu acesso o banco pela APP: 13 | Euacho que a tendéncia vai ser a gente trabalhar mais home (NADARZYNSKI et al.,
internet, eu acesso a companhia de telefonia pela office, ter mais essa ferramenta de interatividade, a distancia, ta 2019)
internet. Enfim, raramente eu fago alguma coisa, até certo, do que vocé ter que manter uma sala com vinte pessoas
por conta da pandemia, mais presencial.” para dar informagdo, né? E isso dai.”
Alta capacidade e “Automatiza atendimento de primeiro nivel, reduzindo . “Ele pode racionalizar, no sentido de que néo precisa de um Habilidade para resolucéo
= AT: 3; - L - AT: 4; .. “ .
de resolugéo de APP: 0 custo e deixando as pessoas para atividades mais APP: 1 atendente para uma pergunta tdo simples como: “Que data vai de demandas (DENNIS et
questdes simples ) complexas.” ) sair o pagamento?”’ al., 2020)
“Entdo, o que eu acho é que 0 COVID, esse periodo
que nos gstamos wvengj,o agora, val t'rager mudangas “De forma que eu quero parabenizar a iniciativa da Diregdo em Chatbots melhoram a
essenciais. Uma delas ja vai ser essa: ndo se pode S X - - s
A . P - A ter iniciado esse processo de modernizagdo de atendimento, de imagem da organizacdo e
Vanguarda AT: 0; mais... 0 6rgédo publico ndo pode se prender mais a AT: 0; Ihi d id 1SS0 & mui 500 f d di
tecnolégica APP: 3 | esse tipo de coisas, das caixinhas. Ele tem que ampliar. | APP: 2 acolhimento, de conversa com os seus servidores. Isso é muito sdo o futuro do atendimento
’ ~ o - . N ' ’ bom e mostra, mais uma vez, que o Senado continua na ao cliente (LUPA-
Entdo, ferramentas vdo ser necessarias, né? Voce tem vanguarda da Administracdo Pdblica brasileira.” WOICIK, 2019)
a tecnologia, agora precisa de gente para manter que Y ¢ ’ '
essas ferramentas funcionem.”
Aprendizagem AT 1 A;]cho gue essz N u?m das grang es valntjlgens. Eleu AT 1 Como eu falei, o “chatbot Barbosa” é uma crianca, ta? Como Percepcdo de aprendizagem
or Inteligéncia o acho que quando a erramenEa © acop'ada com algurma o outros chatbot, também, entéo aprendendo, est&o evoluindo. E por inteligéncia artificial
por Tnt APP: 0 | forma de aprendizagem, vocé pode melhorar o servico | APP: 4 - y !
Artificial : . - i uma ferramenta interessante. (SKJUVE et al., 2021)
automaticamente, o servigo de atendimento.
Atendimento AT: 2: dQ qukl)—_IE_dd%sta((:jc_)u uma muito importante que é essa AT: 0; o _Dl_spombllldade
ininterrupto APP: 0 isponibilidade, digamos assim, quase vinte e quatro APP: 0 Né&o ha. ininterrupta (SKJUVE et
) horas, né, o chatbot est4, ali, ligado.” ) al., 2021)
Chatbot € mais divertido
Interatividade AT: 0; Nio ha AT: 8; “E ele interagiu comigo de maneira fécil. Entdo, de modo geral, que outras ferramentas
amigavel APP: 0 ’ APP: 7 eu gostei de ser atendida por ele.” (KUHNEL; EBNER;

EBNER, 2020)
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Chatbots em geral Chatbot Barbosa
Categorias 0 0 Achados correlatos
N° de Exemplo de relato N° de Exemplo de relato
relatos relatos
e ce | AT | AT | hay* | Mt ce s
uso de chatbot APP: 0 APP: 0 COStUMO Usar esse tipo de ferramenta.” (LUPA-WOJCIK, 2019)
“Mas, eu confesso até, para vocé, que eu gostei desse nome
Familiaridade AT: O: AT: O: “chatbot Barbosa” por duas razdes: primeiro, que n6s temos um Nome humano
com o nome da AP|5' 1 Nao ha. API5" 1 grande amigo ai no Senado. O C-3PO conhece ele muito bem, (SHIRAISHI; YODA,
ferramenta ’ ' que é um consultor legislativo aposentado, que nés chamamos LOURENCO, 2020)
ele, carinhosamente, de chatbot B.”

Fonte: Dados de Pesquisa

Quadro 2 — Dificuldades no uso dos chatbots em geral e do chatbot Barbosa

Chatbots em geral

Chatbot Barbosa

Categorias
N° de relatos Exemplo de relato Ne de relatos Exemplo de relato Achados correlatos
“Olha, a desvantagem, eu acho, assim, €, por
exemplo: quando vocé vai langar, vai fazer uma
pergunta, nao €, nao fica a compreensdo e, i, vocé “Porém, também senti dificuldades ao fazer x
fica buscando o que, como vou, como vou resolver. . x Chatbot ndo compreende
. e . perguntas, né? Ao fazer perguntas, ndo, a obter a
Interpretacéo Caa. . Nessa hora, me deu uma certa... como falar? Como AT: 2; APP: N PR bem as mensagens do
A AT: 11; APP: 7 . - - resposta. Por qué? Porque, também, tive que refazer - - .
limitada falou, 14, o Vision, acho que eu sou meia avexada. 10 alqumas perauntas. poraue nio havia uma usuério (KUHNEL;
Nessa hora, eu também fiquei bem agoniada, né? “E 9 P . g »porg . ” EBNER; EBNER, 2020)
N compreensdo do que eu estava pedindo.
agora, eu vou falar o qué? Que pergunta, que palavra
eu vou usar aqui?” Entdo, eu achei isso uma
desvantagem.”
“E, no caso, ai, especifico de compras, por exemplo, “Mas, ainda assim, as pessoas, principalmente, ai,
eu ndo fago nada de compra pela internet. Eu ndo no caso do Senado, o pessoal aposentado, ainda
consegui me adaptar a essa nova realidade, entéo, mais 0s aposentados mais antigos, aposentados que Baixa acessibilidade e
Exclusao digital AT: 1, APP: 2 ndo sei dizer se eu estou conversando com um robd, AT: 0; APP: 1 | ndo tinham tanta intimidade com tecnologia, ou amigabilidade com idosos
ou se eu estou conversando com um ser humano com as ferramentas tecnolégicas, eles podem vir a (FAN et al., 2021)
quando eu falo, quando se faz alguma compra da ter dificuldades sérias para poder obter as suas
internet.” respostas, né?”
“Nao me redirecionou, ndo me disse onde é que eu “Agora, tem uma especificidade, um chatbot para a
Baixa taxa de tinha que ir para ver mais informacoes e, ai, eu sai e rea de pessoas. Nossa experiéncia na area de Inabilidade para resolugdo
resolucdo de AT: 29; APP: 20 | fiquei, ai, tentei ligar. Foi como eu resolvi, entendeu? | AT: 3; APP: 1 | pessoas diz que o servidor liga muito para saber de de demandas (DENNIS et
demandas Entéo, é s esse tipo de coisa que eu acho que tem processos. Entdo, eu ndo sei como vocés vao al., 2020)
que observar.” resolver essa questdo.”
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Categorias

Chatbots em geral

Chatbot Barbosa

N° de relatos

Exemplo de relato

N° de relatos

Exemplo de relato

Achados correlatos

Desconforto em

“Mas, a minha experiéncia realmente néo foi muito
positiva. N&o tem sido positiva quando eu converso
com um robd. E eu vejo muito, agora, dizer que,

daqui para frente, é que vai ser s6 robd mesmo. Nédo

Necessidade de conversar
com um ser humano

questionando.”

conversar com AT: 1; APP: 9 vai ter mais ninguém para vocé conversar. Entéo, eu AT: 0; APP: 0 Nao ha. ) .
um robd estou pensando que eu, mesmo depois da pandemia (SHEEHAN; JIN;
- ! - ' GOTTLIEB, 2020)
eu vou continuar em isolamento social, porque eu
Vou ter que conversar, ou eu converso com robd, ou
ndo converso com ninguém.”
“S6 achei um probleminha, que eu ndo me lembrei
bem, depois eu tentei recuperar na memoria, mas eu
“Bom, o maior problema é como o BB-8 falou: vocé ndo vi caixa de didlogo na hora da pesquisa. A caixa .
 fal R x R il P p , in Incapacidade de busca e
ReCursos esta fa a_nd_o comum [ob~o. Entdo, vocé tem um de dialogo é s |ntern§, né, quand_o da resposta, né? navegacio livre
S AT: 2; APP: 3 espaco limitado. Vocé ndo tem um espaco de AT: 0; APP: 1 | Para fazer... para vocé fazer um link com outro . - .
limitados - N - - P P . on e independente (KUHNEL;
pesquisa que vocé procure os links, procure ativar termo. E, é, para vocé refinar a pesquisa... € s0 i
. " . : i EBNER; EBNER, 2020)
alguma coisa para favorecer a sua resposta. aquelas caixas que aparecem em baixo, né? Que
voce refina, vocé ndo tem como refinar no prompt
de pesquisa ali, né? Nao permite isso, ndo. E.”
“Eu concordo com Sophia: quando fica muito
massivo, assim, varias... as vezes, vocé faz uma
Respostas lonaas pergunta e o texto é muito longo, da resposta, assim. Resposta muito pesada e
poste 9 AT: 3; APP: 1 As vezes, ser mais curtinho “esta bom, entdo eu AT: 0; APP: 0 Nao ha. cansativa (FAN et al.,
e cansativas . A .
quero esse, 0 um ¢ o que eu quero”. As vezes, vocé 2021)
tem que ler muito para poder chegar naquilo que
voceé quer. Isso, realmente, fica cansativo.”
“Eles ndo vém ao Senado pegar a informagdo. Eles
vém ver o Senado, ver os colegas, falar com os x .
o R Percepcéo de impacto
Promogéo do o cglegas, né’ And_ar nos corredores, dizer Es§a sala negativo no convivio com
. AT: 0; APP: 0 N&o ha. AT:2; APP: 0 | ndo... ah, era aqui que eu trabalhava, era aqui que
isolamento Yk N outros seres humanos
fulano trabalhava.” Entdo, eu acho muito dificil (SKJUVE et al., 2021)
cortar esse... fazer o corte umbilical com essa b
clientela e nem sei se deve fazer, sinceramente, né?”
Prejuizo social AT: 2; APP: 0 Demissdo de pessoas (tragédia econdmica) AT: 0; APP: 0 | Néo ha. Nao foi encontrado.
Estranhamento -chatbot Barbosa. poraue,sabendo que eeci | 1ome humano
com o nome da AT:0;APP:0 | Noha. AT 0 AP L | s o tombbm finof (SHIRAISHI; YODA;
ferramenta P e, d LOURENCO, 2020)

Fonte: Dados de Pesquisa




5. Conclusbes

O conjunto dos achados deste trabalho indica que a questdo de pesquisa levantada
inicialmente foi respondida, ou seja, o chatbot é uma ferramenta tecnoldgica aderente e
agregadora de valor no atendimento da unidade de Gestéo de Pessoas da organizacao estudada,
tendo em vista os resultados apresentarem o interesse em uma ferramenta disponivel 24 horas
para atendimento, a percepcdo de facilidade de uso de chatbots e utilidade do proto6tipo
desenvolvido, além dos beneficios que foram identificados com a experiéncia dos chatbots.

Um ponto critico observado na literatura e confirmado por este estudo é a baixa taxa de
resolucdo de demandas pelos chatbots. Para enderecar esta questdo, recomenda-se que 0S
chatbots oferecidos por organizagdes no atendimento a clientes sejam claros acerca de suas
limitacGes para que ndo sejam criadas expectativas além do que eles podem oferecer, das quais
podem advir frustracGes que resultam no abandono do uso da ferramenta. Além disso, ele deve
ter um carater complementar e oferecer atendimento por um humano quando a demanda
exceder sua capacidade. Sendo assim, esta e as demais dificuldades elencadas contribuem para
que as organizacdes possam se preparar em processos de implementacdo do uso de chatbots,
de modo a minimizar os desafios dos usuéarios com a experiéncia de uso.

Em face do cenario de reducdo expressiva da quantidade de servidores alocados
fisicamente nas organizagdes, os resultados encontrados nesta pesquisa indicam que a adogéo
de ferramentas tecnoldgicas, tais como chatbots, poderiam suprir lacunas de atendimento e
resolucdo de problemas para o pablico interno da organizacao, sugerindo ainda a pertinéncia de
estudos focados no atendimento ao publico externo (cidad&os brasileiros).

Uma das limitacdes do presente trabalho foi o contexto de pandemia em que foram
realizados os grupos focais, 0 que resultou em uma amostra pequena, em razéo da dificuldade
de se conduzir sessdes virtuais com muitas pessoas.

Apesar da reduzida amostra de pessoas que tiveram experiéncias com os chatbots RUY
e Barbosa, os resultados da pesquisa apresentam indicios para a adoc¢do de uma forma inovadora
de atendimento aos usuarios internos no setor publico, contribuindo para além do contexto de
pandemia, tendo em vista ser uma possibilidade de melhor alocacdo da equipe de gestdo de
pessoas para realizar atendimento apenas de casos mais complexos, e ser substituida em casos
mais simples pelo chatbot, 0 que permitira sua disponibilidade para desenvolver outras
atividades na organizacao. O estudo contribui também com a inovagdo em compras publicas ao
avaliar o uso de um prototipo de chatbot, antes da aquisicdo e adogdo na organizagdo como um
todo, podendo ser uma referéncia de experiéncia para outras organizacdes publicas.

Recomenda-se que estudos futuros avaliem os impactos da implementacéo de chatbots
de atendimento ao usuario em organiza¢Ges publicas, no que diz respeito aos niveis de
satisfagdo alcangados, além de indicadores de economicidade e eficiéncia na gestdo publica.
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Esse dado é importante na medida em que reflete o sucesso da adocao da ferramenta e a intencéo
de continuidade do seu uso. Recomendam-se pesquisas quantitativas sobre os efeitos do uso do
chatbot, da aceitacdo ao uso da tecnologia, inclusive dos beneficios e dificuldades enfrentados
com uso de chatbots, sendo que os resultados qualitativos desta pesquisa podem ser utilizados
como insumos ao desenvolvimento de escalas de mensuracao.
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